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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang 
Dunia ini semakin lama banyak berubah salah satunya perubahan alat 
transportasi yang terus melakukan pembaruan teknologi yang canggih dana aman, 
dengan meningkatnya kebutuhan transportasi bagi masyarakat. Dulunya 
menggunakan sepeda motor untuk kegiatan sehari-hari, kini hampir semua 
masyarakat menggunakan mobil untuk kegiatannya karena lebih aman dan 
nyaman terhindar dari cuaca yang panas maupun hujan. Maka dari itu perusahaan 
yang bergerak di otomotif khususnya mobil selalu melakukan perubahan model, 
desain, warna dan beragam fitur kegunaan mobil yang selalu mengikuti 
perkembangan zaman.  
Kondisi saat ini sangatlah menguntungkan bagi seluruh perusahaan yang 
bergerak di sektor otomotif khusunya yang ada di Indonesia, dimana setiap 
perusahaan ini selalu bersaing untuk memperkenalkan mobil yang mereka 
produksi. Semua perusahaan ini menjual berbai jenis mobil yaitu, city car, sport, 
multi purpose vehichle, truck dan mini bus. Semua jenis mobil yang diproduksi 
perusahaan ini memiliki tujuan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat yang 
berbeda-beda, maka dari itulah perusahaan memproduksi semua jenis ini. Namun 
perusahaan menjual semua jenis mobil ini dengan berbagai macam harga yang 
sesuai dengan fasilitas yang ada pada mobil tersebut. 
  
 
2 
Semua mobil yang di produksi perusahaan hingga saat ini berpacu 
melakukan inovasi secara terus menerus, agar para pelanggannya tertarik untuk 
mengetahui mobil yang ia jual ke pasar otomotif. Perubahan yang dilakukan 
sesuai keinginan pelanggan yang bervariasi, tentunya mengikuti pasaran yang ada 
di masing-masing negara dengan kondisi masyarakat yang ada di Indonesia lebih 
banyak tingkat ekonomi menengah kebawah yang akan membeli mobil tersebut 
harus mempertimbangkan harga dan kegunaannya. Oleh karena itu, seluruh 
perusahan otomotif  yang ada di Indonesia bukan hanya fokus menjualkan produk 
yang  ia miliki saja, melainkan memberikan segala pelayanan yang baik untuk 
mempertahankan pelanggan dan menambah pelanggan baru, pelayanan yang 
diberikan oleh perusahaan sangat baik dan bisa membuat pelanggan nyaman.  
Pelayanan merupakan suatu prestasi yang dilakukan atau dikorbankan agar 
dapat memuaskan permintaan atau kebutuhan pihak lain yang mempengaruhi 
sebuah perusahaan itu layak atau tidak Komaruddin (1997 : 394). Di Indonesia 
kita mengetahui segala bentuk pelayanan pemerintah ataupun swasta sangatlah 
tidak baik dan tidak sesuai yang diharapakan, seperti yang kita ketahui salah 
satunya pengurusan surat menyurat di kantor polisi membuat Surat Izin 
Mengemudi  sangatlah susah dan kemungkinan lulus sangatlah kecil, jika ingin 
semuda mudah dan selesai dalam beberapa jam kita harus mengeluarkan  uang 
lebih bisa mencapai 5 kali lipat. Maka dari itu salah satu perusahaan yang 
bergerak di otomotif bernama PT. Agung Automall dibawah naungan Toyota 
selalu memberikan pelayanan yang terbaik dibandingkan perusahaan lain dengan 
berbagai macam cara untuk mempertahankan pelanggan dan mendapatkan 
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pelanggan baru, semua karyawan yang bekerja di wajibkan melayani semua 
pelanggan dengan sepenuh hati tanpa melihat penampilan dan uang yangia punya. 
 Tujuan pelayanan yang diberikan untuk memberikan kepuasan pelanggan 
atas perusahaan yang dikunjungi, untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada 
Customer Service maka perusahaan-perusahaan yang ada, juga bersaing dalam 
memberikan pelayanan di perusahaan melalui Customer Service  yang terampil  
memberikan pelayanan yang prima kepada pelanggan. Salah satu perusahaan yang 
bergerak dibidang otomotif adalah PT. Agung Automall dibawah naungan 
pabrikan Toyota. Orang yang bertugas di pelayanan pada salah satu perusahaan 
Toyota ialah  Customer Service ( CS ) yang bertugas di sebuah perusahaan untuk 
menghubungkan antar pelanggan dengan perusahaan untuk mengetahui produk 
dan jasa dan memberikan informasi yang dibutuhkan pelanggan tanpa 
berhubungan dengan transaksi (Latumaerissa, 2014:305). 
Di perusahaan ini tidak hanya melayani penjualan mobil saja, melainkan 
juga melayani pelanggan yang complain atas ketidakpuasan hasil kinerja Service 
kendaraan dan Spare Part yang digunakan. Namun di perusahaan ini yang 
bertugas sebagai Customer Service ( CS ) bukan hanya terfokus satu orang saja, 
melainkan semua karyawan yang berada dalam perusahaan tersebut wajib 
melayani pelanggan yang ada. 
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                     TABEL 1.1 
              Bagian  Customer Service PT. Agung Automall Provinsi Riau  
 
 
NO 
 
Cabang 
 
Customer Relation Person 
 
Service Advisor 
1. Harapan Raya 1 5 
2. Sutomo 1 6 
3. Sm. Amin 1 7 
4. Soekarno Hatta 1 - 
5 Ujung Batu 1 4 
6. Teluk Kuantan 1 3 
7. Dumai 1 4 
8. Duri 1 4 
Sumber : PT. Agung Automall Pekanbaru Cabang Harapan Raya tahun 2020 
Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa cabang Harapan Raya bagian 
Customer Relation Person  berjumlah 1 orang, Service Advisor berjumlah 5 
orang. Cabang  Sutomo bagian Customer Relation Person berjumlah 1 orang, 
bagian Service Advisor berjumlah 6 orang. Cabang  Sm Amin bagian Customer 
Relation Person  berjumlah 1 orang, bagian Service Advisor berjumlah 7 orang. 
Cabang Soekarno Hatta bagian Customer Relation Person berjumlah 1 orang, 
bagian Service Advisor tidak ada. Cabang Ujung Batu bagian Customer Relation 
Person  berjumlah 1 orang, bagian Service Advisor berjumlah 4 orang. Cabang 
Teluk Kuantan bagian Customer Relation Person berjumlah 1 orang, bagian 
Service Advisor berjumlah 3 orang. Cabang Dumai bagian Customer Relation 
Person berjumlah 1 orang, bagian Service Advisor berjumlah  4 orang. Cabang 
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Duri bagian Customer Relation Person berjumlah 1 orang, bagian Service Advisor 
berjumlah 4 orang. Perbedaan Customer Relation Person dengan Service Advisor 
di Toyota sebagai berikut, Customer Relation Person ini merupakan Customer 
Service yang bertugas di bagian depan perusahaan yang melayani segala 
kebutuhan dan keinginan pelanggan yang datang tanpa melakukan transaksi, 
sedangkan Service Advisor merupakan bagian dari Customer Service namun ia 
hanya bertugas untuk melayani pelanggan yang akan melakukan Service 
kendaraan. 
Setelah peneliti memperoleh data awal dari PT. Agung Automall Cabang 
Harapan Raya , maka peneliti akan mengangkat penelitian untuk memenuhi tugas 
akhir dengan  judul “ Manajemen Penerapan Pelayanan Customer Service di 
PT. Agung Automall Pekanbaru Cabang Harapan Raya ”. 
1.2 Rumusan Masalah 
1.2.1 Bagaimana Penerapan Pelayanan Customer Service di PT.  Agung 
Automall Pekanbaru Cabang Harapan Raya ? 
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1.3.1 Tujuan Penelitian 
a. Untuk mengetahui penerapan pelayanan Customer Service di PT.  
Agung Automall Pekanbaru Cabang Harapan Raya. 
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1.3.2 Manfaat Penelitian 
a. Bagi Akademis 
Dapat memberikan deskripsi untuk mahasiswa tentang 
Manajemen Kualitas Pelayanan Customer Service di PT. Agung 
Automall Pekanbaru Cabang Harapan Raya. 
b. Bagi Peneliti 
Sebagai tambahan pengetahuan dan pengalaman bagi 
peneliti untuk memperoleh ilmu di bidang manajemen dan 
pelayanan. 
c. Bagi Perusahaan 
Sebagai pedoman dan pertimbangan bagi perusahaan dalam 
menyusun peraturan yang berhubungan dengan Manajemen 
Kualitas Pelayanan Customer Service di PT. Agung Automall 
Pekanbaru Cabang Harapan Raya. 
1.4 Metode Penelitian 
      1.4.1 Lokasi dan Waktu 
Lokasi yang dipilih peneliti untuk melakukan penelitian di PT. 
Agung Automall Cabang Harapan Raya di JL. H. Imam Munandar 
No.13 kelurahan Tangkerang Timur, kecamatan Tenayan Raya, Kota 
Pekanbaru. Waktu penelitian ini dilakukan selama pada tahun 2020 
bulan Januari hingga selesai. 
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        1.4.2 Jenis dan Sumber Data 
Dalam penelitian ini diperlukan data dan informasi yang 
lengkap, berikut adalah jenis data yang digunakan peneliti sebagai 
berikut: 
1. Data primer 
Data primer merupakan data yang diperoleh langsung 
dari sumbernya atau objek penelitian, Data yang didapat dari 
hasil wawancara dengan Customer Service (Suharyadi dan 
Purwanto, 2016:15) 
2. Data sekunder 
Data sekunder bukan data utama yang akan diproses 
melainkan data pendukung untuk dijadikan tambahan, Data 
yang diperoleh dari komputer perusahaan (Taufiq, 2013:14). 
1.4.3 Teknik Pengumpulan Data 
Pada penelitian ini, data dan informasi yang dibutuhkan 
sesuai dengan permasalahan, berikut metode pengumpulan data 
yaitu: 
1. Wawancara 
Merupakan Tanya jawab atau pertemuan dengan 
seseorang untuk suatu pembicaraan. Wawancara dalam 
kontek ini berarti memperoleh suatu fakta atau data dengan 
komunikasi langsung  (Nofianti dan Qomariah, 2017:62). 
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2. Observasi 
Merupakan pengumpulan data yang dilakukan oleh 
peneliti dengan cara mengamati langsung objek yang 
menjadi permasalahan dalam penerapan pelayanan 
Customer Service. 
1.4.4 Teknik Analisis Data 
Setelah peneliti mengumpulkan data serta keterangan yang 
diperlukan, selanjutnya adalah menganalisis data dalam rangka 
untuk menguji dengan menggunakan analisis Deskriptif dengan 
cara menjelaskannya tanpa merubahnya. 
1.5 Sistematika Penulisan 
Dalam pembahasan ini, sistematika tertulis dari empat bab yang 
masing-masing diuraikan sebagai berikut : 
BAB I  : PENDAHULUAN 
    Pada bab ini membahas tentang latar belakang masalah, rumusan 
     masalah, tujuan dan manfaat penelitian, metode penelitian, dan  
     sistematika penulisan. 
 BAB II : GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN    
     Pada bab ini akan menguraikan tentang sejarah perusahaan, visi   
    dan misi, struktur organisasi, produk, jasa dan fasilitas PT. Agung  
     Automall. 
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 BAB III : TINJAUAN TEORI DAN PRAKTEK 
 Pada bab ini peneliti akan mengemukakan teori yang 
melandasi pembahasan yang terdiri dari pengertian 
Manajemen, pengertian Customer Service, manfaat Customer 
Service, tugas Customer Service, syarat menjadi Customer 
Service, fungsi Customer Service, pengertian informasi, 
perbedaan pelanggan dengan konsumen, macam-macam 
pelanggan, tipe pelanggan,tipe pelanggan menurut tangga 
loyaitas, sifat pelanggan, kategori konsumen, desain layanan 
konsumen, pelayanan, pelayanan yang baik, dan Pandangan 
islam. 
 BAB IV : PENUTUP 
 Dalam penelitian ini berisi kesimpulan dan saran yang  
diharapkan dapat bermanfaat dalam memecahkan masalah pada 
perusahaan. 
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BAB II 
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
 
2.1 Sejarah Berdiri Perusahaan 
Agung Toyota berdiri secara resmi pada tanggal 20 Juli 1954 di kota 
Surabaya. Perusahaan yang didirkan oleh (Alm.) Samuel dan Ibu O.E. Pandjaitan 
ini pada awalnya bernama Agung Concern yang bergerak di bidang showroom 
dan bengkel. Seiring dengan perkembangan perusahaan pada tahun 1985. Agung 
Concern menambah bidang usaha yaitu improtir kendaraan bermotor segala merek 
termasuk Toyota. untuk merambah bisnis lebih luas Agung Concern resmi 
membuka cabang di Jakarta sekaligus menjadi pengimpor onderdil dan kendaraan 
Built Up.  
            Gambar 2.1  
  Tampilan Outdor PT. Agung Automall Pekanbaru Cabang Harapan Raya 
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Untuk mendukung kegiatan eksport impor di dirikan satu lagi perusahaan 
yang bernama Agung Raya pada tahun 1963. Perusahaan ini juga berkembang 
pesat sehingga merambah ke bisnis ekspedisi muatan kapal, pengelolaan gudang 
peti kemas, dan jasa pengurusan transportasi.Keberhasilan dalam bidang otomotif 
utamanya penjualan mobil Toyota pada tahun 1972 Agung Concern dipecaya 
menjadi dealer utama Toyota untuk wilayah Surabaya dan Pekanbaru. 
Tahun 1972 kantor pusat di Surabaya di pindahkan ke Jakarta, dan Agung 
Concern resmi membuka cabang di Denpasar Bali untuk melayani penjualan 
mobil dan suku cadang kendaraan Toyota.  
Pada tanggal 28 Desember 1992 PT. Agung Automall resmi berdiri. Pada tahun 
yang sama diadakan kesepakatan bersama untuk mengalihkan divisi trading 
Toyota ke PT Agung Automall, selanjutnya kedealeran Toyota epenuhnya 
dioperasikan oleh PT Agung Automall, dan PT Agung Concern menjadi holding 
company. Saat ini PT Agung Automall sebagai main dealer resmi Toyota untuk 
wilayah Riau, Jambi, Bengkulu, Kep Riau dan Bali, untuk Surabaya di bawah 
dealer Auto2000. 
Tahun 2014 PT. Agung Automall sebagai nama branding yang sudah 
dikenal selama 22 tahun diubah namanya menjadi Agung Toyota.  
Saat ini Agung Toyota memiliki 19 dealer yang melayani penjualan, servis, suku 
cadang, perbaikan bodi dan cat di wilayah sebagian Sumatera dan Sebagian Bali. 
Beberapa wilayah dealer yang di miliki oleh Agung Toyota juga merupakan area 
penjualan dari Auto2000, untuk itu dibuat kesepakatan untuk Agung Toyota 
hanya boleh menjual mobil Toyota tipe tertentu saja. 
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Salah satu daerah tersebut adalah di Pulau Bali, sehingga untuk wilayah 
Bali Agung Toyota hanya menjual mobil Toyota tipe MPV, SUV dan 
Commercial. Untuk mobil MPV yang dijual di Agung Toyota Bali adalah : 
Alphard, Vellfire, All New Kijang Innova dan Grand New Avanza dan Veloz. 
Untuk kendaraan SUV hanya dijual Land Cruiser dan New Fortuner. Dan untuk 
kendaraan Comercial hanya Hilux D-Cab dan S-Cab. Wilayah Pulau Batam 
Agung Toyota menjual semua tipe kendaraan Toyota kecuali Toyota Prius untuk 
kendaraan hybrid dan Toyota Truk Dyna untuk kendaraan comercial. Sementara 
itu untuk Wilayah provinsi Bengkulu, Jambi, Kepri dan Riau jenis mobil yang 
dijual oleh Agung Toyota sama seperti di pulau Batam. 
2.2 Visi dan Misi 
Visi:  
Menjadi perusahaan global penyedia jasa dan produk transportasi yang utama 
dan terhormat 
Misi:  
1. Kami memberikan nilai tambah bagi para pemangku  kepentingan 
2.    Kami membangun sumber daya manusia yang profesional. 
2.3 Produk  
2.3.1 Jual Beli Kendaraan Baru 
Dimana terjadi komunikasi antara sales dengan calon pembeli 
yang sedang bertanya jawab tentang rincian kendaraan yang akan dibeli 
oleh pembeli agar paham segala kegunaan tentang fitur yang ada pada 
mobil tersebut. 
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    Gambar 2.2 Negosiasi Penjualan Kendaraan Baru 
 2.3.2 Tukar Tambah Kendaraan Merk Toyota 
 Proses komunikasi yang dilakukan antara sales dengan 
konsumen yang sudah memiliki kendaraan dengan merk Toyota 
yang akan ia jual kepada Dealer dengan harapan bisa melakukan 
tukar tambah dengan menjadikan uang dari penjualan mobilnya 
dijadikan dp awal untuk pengambila mobil baru. 
 2.3.3 Spare Part dan Accessories 
 Dealer Toyota menyediakan berbagai jenis spare part dan 
accessories yang dibutuhkan oleh para konsumen agar bisa 
melakukan transaksi jual beli dan melakukan pemasangan di bengkel 
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tersebut dan bisa menjelaskan segala jenis barang, jasa pemasangan, 
dan waktu pemasangannya dengan jelas agar konsumen merasa puas 
dan paham atas kinerja karyawan. 
 2.4 Jasa  
       2.4.1 Service Berkala Engine 
Proses perbaikan kendaran yang wajib dilakukan oleh 
pemiliknya dengan jangka per 6 bulan atau 10.000 km dengan 
catatan mana yang terdahulu masuk apakah itu kilometer atau 
bulannya. Maka dari itu, segala proses perbaikannya harus dilakukan 
dengan standar yang sudah ditentukan agar tidak terjadinya 
permasalahan yang tidak diinginkan. 
                          
 
                   Gambar 2.3 Service Berkala Engine 
         2.4.2 Toyota Home Service 
Perbaikan kendaraan mobil yang dilakukan ke rumah yang 
sudah dijanjikan oleh pemiliknya tanpa melihat jam berapapun untuk 
dilakukannya perbaikan, namun mekanik yang bekerja harus 
membawa segala perlengkapan yang ia butuhkan nantinya. 
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Perbedaanya dengan service di Dealer terletak pada pelayanannya 
jika di Dealer ada Service Advisor yang akan menerima anda untuk 
melakukan service dan segala fasilitas yang lengkap dan nyaman, 
sedangkan Toyota Home Service ini dilakukan hanya 1 orang 
mekanik yang bertugas melakukan perbaikan serta menanyakan 
segala keluhan yang ia lakukan dengan cara yang sopan seperti 
Service Advisor. 
                            
 
      Gambar 2.4  Toyota Home Service 
2.5.2 Cucian dan Salon Kendaraan 
Proses terakhir yang akan dilakukan pihak dealer jika 
kendaraan yang melakukan perbaikan sudah selesai dan akan 
dilakukannya pencucian mobil agar terlihat bersih seperti baru. 
Sedangkan Salon dilakukan jika ada kendaraan baru yang akan 
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diantar atau dijemput oleh pembelinya jika sudah melakukan 
transaksi. 
2.5 Fasilitas  
2.5.1 Free minuman, snack dan makan siang  
Setiap Pelanggan yang datang ke PT. Agung Automall akan 
mendapatkan minuman yang akan diberikan oleh Cleaning Service 
seperti teh, kopi, cappucino, milo dll. Snack atau kue yang disediakan 
dan makan siang secara gratis.   
2.5.2 Pijat Terapi 
Pelanggan yang melakukan Service Kendaraan di bengkel akan 
mendapatkan voucher pijat terapi secara gratis selama 10 menit.  
2.5.3 Arena Bermain Anak 
PT. Agung Automall menyediakan tempat bermain untuk 
anak-anak di showroom maupun ruang tunggu service kendaraan 
seperti menggambar dan seluncuran agar tidak merasa bosan saat 
menunggu kendaraan orangtuanya yang sedang di service. 
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Gambar 2.5  Struktur Organisasi PT. Agung Automall Pekanbaru Cabang 
Harapan  Raya 
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Berdasarkan gambar diatas, untuk lebih mengetahui tentang job 
description (gambaran kerja) PT. Agung Automall Pekanbaru Cabang 
Harapan Raya: 
1. Branch Manager 
Mempunyai tugas, wewenang dan tanggung  jawab sebagai berikut :            
 a. Bertanggung  jawab atas operasional di cabang                                     
 b. Memastikan ketersediaan serta optimalisasi seluruh fungsi sumber   
     daya (anggaran, sarana pendukung, alat produksi, SDM) di area kerja            
     yang ditugaskan.                                                                                     
  c. Memastikan terkondisinya proses eksekusi seluruh program bisnis   
      yang ada diarea pada speed & cost yang  efisien dan efektif mungkin.     
 d. Memastikan validitas dan kelancaran mekanisme informasi dalam   
      rangka pengendalian kompetisi, monitoring program serta             
      pengendalian krisis yang ada di area.                                               
 e. Melakukan koordinasi yang baik dengan pihak  terkait                                
2. Customer Relation Person 
Mempunyai tugas, wewenang dan tanggung  jawab sebagai berikut : 
    a. Melakukan percakapan dengan konsumen melalui telepon atau secara 
         langsung untuk memberikan informasi tentang produk atau jasa,     
         mengkonfirmasi pesanan atau cancel akun, atau mencatat komplain    
      b. Menjaga catatan percakapan dengan konsumen dan  transaksi,       
           mencatat  detil pertanyaan, complain, komentar termasuk keputusan  
           konsumen.                                                                                               
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      c.  Memecahkan komplain layanan atau  tagihan  konsumen dengan     
           melaksanakan  aktivitas seperti pengembalian  uang, menyesuaikan 
           tagihan  atau mengganti barang.  
      d. Memeriksa untuk memastikan bahwa perubahan yang dilakukan   
          menyelesaikan masalah konsumen.  
      e. Mengontak konsumen sebagai respon pertanyaan atau      
         pemberitahuan  hasil investigasi atau tindak lanjut atas pertanyaan    
         atau pun complain  konsumen 
 3. Branch Learning Ambassador ( After Sales )                                       
     Mempunyai tugas, wewenang dan tanggung  jawab sebagai berikut :       
        a. Terlaksananya transfer pengetahuan dan keterampilan sesuai      
            kurikulum dan silabus                                                                            
       b. Monitoring program pembelajaran SDM area bengkel di cabang    
           agar terjadi peningkatan                                                                                    
       c. terlaksananya perbaikan program pembelajara di bengkel                       
        d.Terlaksananya proses komunikasi untuk pembinaan SMK  
 4.  Branch Learning Ambassador ( Sales )            
      Mempunyai tugas, wewenang dan tanggung  jawab sebagai berikut :                                                           
        a. Terlaksananya transfer pengetahuan dan keterampilan sesuai    
             kurikulum dan silabus                                                                                                   
        b. Monitoring program pembelajaran SDM area penjualan di cabang    
            agar terjadi peningkatan                                                                                       
        c. terlaksananya perbaikan program pembelajara di penjualan 
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 5.  Workshop Head                                                                                            
      Mempunyai tugas, wewenang dan tanggung  jawab sebagai berikut :               
      a. Mengelola seluruh kegiatan bengkel dalam rangka meningkatkan    
          mutu dan kecepatan pelayanan melalui SOP.                                                          
      b. Membuat perencanaan dan memastikan pencapaian revenue        
          workshop, Unit Entry and Car Return sesuai standar yg ditetapkan.                                  
     c. Menjaga dan meningkatkan mutu  pelayanan  dan   performance    
         personel.                                                                                                  
     d.  Mengontrol stock gudang bengkel (parts) sesuai dengan  target    
          service  rate.                                                                                                               
     e. Mengevaluasi pelaksanaan sistem dan prosedur bengkel.                       
     f. Memantau pengelolaan limbah padat, cair, & gas di bengkel 
 6.  Sales Supervisor                                                                                                                  
     Mempunyai tugas, wewenang dan tanggung  jawab sebagai berikut :       
     a. Bertugas untuk mengatur kerjanya para bawahannya (staf)                    
     b. Menyampaikan kebijakan yang disampaikan oleh jabatan di atasnya    
         kepada seluruh bawahan dan groupnya                                                   
     c. Melaksanakan tugas, proyek, dan pekerjaan secara langsung                  
     d. Menegakkan aturan yang telah di tentukan oleh perusahaan                   
     e. Mendisiplinkan bawahannya       
     f. Mengontrol dan mengevaluasi kinerja bawahan    
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 7. Administration Head                                                                                  
      Mempunyai tugas, wewenang dan tanggung  jawab sebagai berikut :         
      a. Memilah pos, surat, paket kiriman, pemesanan.                                      
     b. Membuat agenda kantor                                                                             
     c. Mengontrol kinerja staff  atau bawahannya                                                                                                               
     d. Filling data entry / mengisi data entri perusahaan                                              
 8.  Finance & Accounting Supervisor                                                      
     Mempunyai tugas, wewenang dan tanggung  jawab sebagai berikut :        
     a. Mengontrol staff  dalam melakukan pekerjaan yang diberikan                      
     b. Mengelola dan dan mengatur segala biaya operasional kantor                    
     c. Menyusun dana yang dimiliki perusahaan 
 9.  Sales Administration                                                                               
        Mempunyai tugas, wewenang dan  tanggung  jawab sebagai berikut :        
       a. Input faktur pesanan kendaraan                                                                                    
       b. Mengurus serah terima STNK dan BPKB                                                                       
       c. Input faktur penyerahan kendaraan 
 10.  IT Support                                                                                                  
        Mempunyai tugas, wewenang dan  tanggung  jawab sebagai berikut :       
        a. Memastikan komputer yang dipakai user bisa berjalan dengan baik. 
        b. Memastikan bahwa komputer yang dipakai terhubung ke jaringan   
            dan bisa berkomunikasi semestinya                                                
        c. Memastikan bahwa aplikasi yang digunakan berjalan dengan  baik  
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      d. Memastikan bahwa data-data yang dimiliki oleh user yang didalam              
          komputer tidak bisa dibaca dan diambil oleh orang tanpa ijin.                                                           
      e. Memperbaiki komputer user yang rusak dalam waktu yang singkat. 
      f. Melakukan  update secara berkala baik system operasi maupun     
         system   aplikasi yang dipakai oleh user                                                                                                                
      g. Melakukan backup data                                                                                                 
      h. Mengembalikan data dari backup system jika terjadi  masalah.                                                                                                                      
      i. Memastikan system  pendukung seperti printer, scanner berjalan baik                                                                                                                                                                                                                
 11. Personel Administration                                                                       
       Mempunyai tugas, wewenang dan tanggung  jawab sebagai berikut :         
       a. Pengetikan, dokumen, surat menyurat offline maupun online                                                                                       
       b. Memesan persediaan alat tulis kantor                                                  
       c. Membuat agenda kantor                                                                  
       d. Filling data entry / mengisi data entri perusahaan                           
       e. Mengelola buku harian 
 12. General Affair Staff                                                                                  
        Mempunyai tugas, wewenang dan  tanggung  jawab sebagai berikut :   
        a. Pembayaran tenaga kerja harian                                                                                                           
        b. Pemeliharaan/maintenance showroom dan workshop                                                                                                                                  
        c.  Renovasi dan pembukaan kantor cabang    
        d. Mengurus segala perizinan eksternal kantor  
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 13.  Cashier                                                                                                     
        Mempunyai tugas, wewenang dan  tanggung  jawab sebagai berikut :     
       a. Tanggung  jawab dengan  transaksi service  dan  penjualan  mobil.                                                                                      
        b. Serah terima shift dan menyetorkan uang dari transaksi service    
              dan penjualan  mobil.                                              
        c. Input  semua transaksi dengan teliti                                                                                                                                  
  14.  Collector                                                                                                  
        Mempunyai tugas, wewenang dan  tanggung  jawab sebagai berikut :    
        a. Melakukan monitoring / penagihan / penarikan unit atas kontrak   
            konsumen yang past due (tertunggak)     
         b. Memeriksa daftar  penerimaan bukti setoran dari Staff Adm/Kasir.  
         c. Bertanggung jawab atas bukti setoran (TTS) yang diterima dari    
             Staff Adm./kasir        
         d. Melakukan penagihan atas seluruh bukti setoran yang diterima dari 
   Staff Adm.         
        e.  Harus melakukan penyetoran atas hasil tagihan yang dilakukan   
             baik tunai maupun giro kepada Staff  Kasir pada sore harinya.  
        f.  Membuat laporan harian atas bukti setoran yang diterimanya dan   
            hasil penagihan pada hari itu serta bukti setoran yang tidak tertagih.  
  15.  General Repair SPV                                                                               
        Mempunyai tugas, wewenang dan  tanggung  jawab sebagai berikut:        
        a. Memastikan  program  service  yang ada di bengkel berjalan lancar                                                                                                                   
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        b. Memastikan hasil pencapaian  target total di bengkel                                                                                                                                          
        c. Control aktifitas personel bengkel 
 16.  Service Advisor                                                                                     
        Mempunyai tugas, wewenang dan  tanggung  jawab sebagai berikut :              
        a. Menerima dan  melayani customer yang datang untuk service 
        b. Membuat estimasi biaya service       
        c. Membuat database customer        
        d. Memberikan pengarahan parts yang akan diganti   
 17.  Foreman                                                                                                   
        Mempunyai tugas, wewenang dan  tanggung  jawab sebagai berikut :     
        a. Membantu Service Advisor dalam melakukan pekerjaan bengkel                                                                                                                                         
        b. Membagi job setiap mekanik sesuai tingkat kemampuan                                                                                                                                         
        c. Memastikan hasil kerja mekanik selesai sesuai SOP. 
 18. Technical Leader                                                                              
        Mempunyai tugas, wewenang dan  tanggung  jawab sebagai berikut :  
        a. Memastikan kecepatan dan ketuntasan penangan problem teknik   
            sulit         
       b. Memastikan pengajuan klaim warranty dilakukan dengan cepat 
       c. Memastikan ketuntasan perbaikan atas cacat produk    
       e. Memastikan setiap mekanik mengetahui model dan teknoogi baru   
 19.  Partsman                                                                                           
         Mempunyai tugas, wewenang dan tanggung  jawab sebagai berikut :  
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         a. Menyusun parts sesuai tempat yang telah ditentukan dengan rapi 
         b. Mengecek job order service yang dilakukan mekanik   
         c. Input dan memberikan parts yang dibutuhkan mekanik 
 20. Tool Keeper                                                                                    
        Mempunyai tugas, wewenang dan tanggung  jawab sebagai berikut :  
        a. Menyusun SST sesuai tempat yang telah ditentukan dengan rapi 
        b. Input dan memberikan SST yang dibutuhkan mekanik  
        c. Mengecek seluruh mesin dan peralatan di bengkel sesuai SOP 
 21.  Administrasi  General  Reparir                                                                                    
        Mempunyai tugas, wewenang dan tanggung  jawab sebagai berikut :   
        a. Melakukan input kwitansi service     
        b. Membuat laporan service di bengkel       
 22. MRS / MRA                                                                                     
        Mempunyai tugas, wewenang dan tanggung  jawab sebagai berikut :  
        a. Akurasi database di bengkel       
        b. Mengingatkan customer untuk melakukan service  per 6 bulan 
        c. Input booking service 
 23.  Controller                                                                                          
         Mempunyai tugas, wewenang dan tanggung  jawab sebagai berikut :  
         a.  Pembagi tugas mekanik      
         b. Meratakan job kerja setiap mekanik       
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 24.  PDS                                                                                             
         Mempunyai tugas, wewenang dan tanggung  jawab sebagai berikut :   
         a. Mengecek kendaraan baru yang masuk dari gudang     
         b. Mengecek ulang kendaraan yang akan di DEC    
         c. Memastikan kendaraan yang akan dikirim dalam keadaan bersih  
 25.  Mechanic                                                                                             
        Mempunyai tugas, wewenang dan tanggung  jawab sebagai berikut :  
        a. Melakukan service kendaraan di bengkel sesuai SOP   
        b. Menyelesaikan throuble yang ada pada kendaraan        
        c. Mengecek ulang hasil pekerjaan yang sudah dilakukan sesuai SOP  
 26. Sales         
       Mempunyai tugas, wewenang dan tanggung  jawab sebagai berikut : 
       a. Mempromosikan segala jenis mobil Toyota ke masyarakat  
       b. Menjualkan segala jenis mobil Toyota ke masyarakat.       
27. Mechanic THS                  
Mempunyai tugas, wewenang dan tanggung  jawab sebagai berikut :       
a. Melakukan service mobil ke alamat yang diberikan pelanggan.   
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BAB IV 
PENUTUP 
4.1 Kesimpulan  
Berdasarkan hasil yang diperoleh dari wawancara yang dilakukan dengan 
beberapa narasumber yaitu Personal Administration (HRD) dan Customer 
Service, maka dari itu peneliti dapat menyimpulkan bahwa pelatihan, pelayanan, 
dan pengembangan sebagai berikut:  
1. Penerapan pelayanan yang dilakukan oleh Customer Service sudah sesuai 
prosedur yang ada di perusahaan dan menjalankan segala tugasnya dengan 
baik dapat dilihat dari tabel 3.3 pengembangan Customer Service setiap 
tahun mencapai target bahkan melebihinya  
2. Customer Service sudah melayani pelanggan dengan baik, hal ini dapat 
dilihat dari pelayanan yang mereka berikan kepada pelanggan. Seperti 
pemberian informasi pembelian kendaraan baru, tukar tambah kendaraan, 
maupun service kendaraan tanpa melihat penampilan seorang pelanggan.  
3. Pelayanan Customer Service setiap tahunnya melakukan perbaikan terlihat 
dari fasilitas yang diberikan kepada pelanggan seperti keluhan pelanggan 
biasanya hanya bisa disampaikan ke perusahaan secara langsung, sekarang 
bisa disampaikan melalui aplikasi Toyota maupun media sosial. Maka dari 
itu Customer Service selalu mencari inovasi untuk melayani pelanggan 
dimanapun dan kapan pun ia berada.  
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Penerapan pelayanan Customer Service di PT. Agung Automall Pekanbaru 
Cabang Harapan Raya telah menunjukkan hasil yang baik dengan adanya respon 
kepuasan dari pelanggan dan mencapai target yang telah di tetapkan oleh 
perusahaan baik penjualan maupun service kendaraan.  
4.2 Saran  
1. Diharapkan kepada PT. Agung Automall Pekanbaru Cabang Harapan 
Raya untuk terus menerapkan pelayanan yang lebih baik dan mencari 
ide baru yang akan dilakukan oleh Customer Service . Dengan cara 
memberikan pelatihan pelayanan kepada Customer Service untuk 
mengembangkan perusahaan yang lebih baik ke depannya dan lebih 
dikenal.  
2. Customer Service diharapakan lebih proaktif dan membuka diri untuk 
melakukan perbaikan serta meningkatkan kualitas pelayanan.  
3. Customer Service di perusahaan seharusnya ditambah lagi jumlahnya 
karena 1 orang saja tidak efisien melakukan pekerjaannya, agar bisa 
memberikan pelayanan yang lebih baik dari sebelumnya.  
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Pertanyaan Wawancara 
Nara Sumber : Rika  ( Customer Relation ) 
   Putri ( Personal Administration ) 
 1. Bagaimana kriteria dan syarat yang harus dipenuhi seorang Customer Service 
agar bisa bekerja di PT. Agung Automall ? 
2. Apakah Customer Service sudah mendapatkan pelatihan yang cukup dan sesuai 
standar ?  
3. Apa saja tugas dan tanggung jawab yang harus dilakukan Customer Service dan 
sudah dijalankan dengan benar ?  
4. Pelayanan apa saja yang dilakukan dalam kegiatan sehari-hari oleh Customer 
Service ?  
5. Bagaimana perkembangan Customer Service dari tahun ke tahun berikut dan 
apakah ada perencaan yang akan ia lakukan setiap harinya ? 
6. Apa tindakan yang dilakukan Customer Service sudah dikategorikan bisa 
menyelsaikan masalah dengan baik dan ada tidak dilakukan pengawasan ? 
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LAMPIRAN 
 
Pelayanan Service Kendaraan 
          
     Wawancara Bukhari dengan Customer Relation 
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 Penghargaan atas saran pelanggan yang memotivasi perusahaan 
       
 Penyelesaian Komplain Pelanggan 
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